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1.1 Latar Belakang Masalah 
Setiap perusahaan dari berbagai belahan dunia pasti memiliki keinginan 
untuk menjadi pemimpin pasar. Bahkan, perusahaan yang telah diakui sebagai 
pemimpin pasar pun, berupaya untuk tetap berada diposisi tersebut. Hal ini 
tentunya mendorong perusahaan untuk berlomba-lomba merancang strategi 
terbaik. Strategi ini diharapkan dapat menjadi daya saing perusahaan guna 
menggungguli para pesaing lain. Inovasi yang dapat dimanfaatkan untuk 
memaksimalkan strategi perusahaan adalah dengan melibatkan perkembangan 
teknologi, khususnya internet.  
Salah satu keunggulan yang dimiliki internet sampai saat ini adalah 
Electronic Commerce atau yang dapat disingkat menjadi E-commerce. E-
commerce merupakan layanan internet yang menghubungkan para pelaku bisnis 
yang belum saling bertemu baik jarak dekat maupun jauh untuk melakukan 
transaksi bisnis. Kehadiran e-commerce membawa dampak positif bagi para 
penggunanya yakni memberikan kecepatan dan kemudahan dalam berinteraksi. 
Keberadaan e-commerce juga telah merubah aktivitas bisnis yang mulanya 
berbasis dunia nyata menjadi dunia maya (Barkatullah dan Prasetyo 2006 : 3).  
Melalui situs CNBC Indonesia, Bank Indonesia (BI) menyampaikan bahwa 
tahun 2018 transaksi e-commerce di Indonesia mencapai Rp 77,776 triliun. Angka 
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tersebut lebih tinggi sebesar 151%, apabila dibandingkan dengan tahun 2017 yang 
hanya mencapai Rp 30,942 triliun. Hal ini menggambarkan bahwa e-commerce di 
Indonesia semakin diminati oleh para penggunanya.  
Menurut Laudon dan Laudon (2008) terdapat tiga kategori utama dari 
segmentasi e-commerce, yaitu Business To Business (B2B), Business To 
Consumer (B2C), dan Consumer To Consumer (C2C). Secara singkat ketiga 
segmentasi tersebut dijelaskan sebagai berikut : 
1. B2B (business to business) merupakan transaksi bisnis yang dilakukan antar 
perusahaan. 
2. B2C (business to consumer) merupakan transaksi bisnis secara eceran  yang 
dilakukan dari perusahaan ke konsumen.  
3. C2C (consumer to consumer) atau marketplace merupakan transaksi bisnis 
yang dilakukan antar konsumen pada sebuah e-commerce.  
 
Berdasarkan Situs : Ekonomi.Bisnis.com (Yasa, 2017) pada tahun 2016 nilai 
perdagangan online di Indonesia mencapai US$ 7,2 miliar atau sebesar 4,77% dari 
total nilai perdagangan ritel yang mencapai US$ 151 miliar. Pencapaian nilai 
perdagangan online tersebut didominasi oleh e-commerce segmentasi B2C dan 
C2C. Data yang dikumpulkan oleh Euromonitor, Bank Dunia, IMF, dan Nomura 
Estimate menyatakan bahwa e-commerce segmentasi C2C menyumbang sebesar 
3% pada perdagangan ritel dan menyumbang sekitar US$ 4,5 miliar pada 
perdagangan online di Indonesia. Pernyataan ini dapat dilihat dengan semakin 
maraknya e-commerce segmentasi C2C seperti Tokopedia, Shopee, Bukalapak, 
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dan lain sebagainya. Sedangkan e-commerce segmentasi B2C hanya menyumbang 
sebesar 1,7% pada perdagangan ritel dan menyumbang sekitar US$ 2,7 miliar 
pada perdagangan online di Indonesia. Beberapa contoh e-commerce segmentasi 
B2C adalah Lazada, Blibli, JD.ID, dan masih banyak lagi. 
GAMBAR 1. 1 Perdagangan Ritel di Indonesia (US$ Miliar) 
 
Sumber : https://ekonomi.bisnis.com/read/20171128/12/713438/e-commerce-b2c-
bakal-susul-c2c (data diolah) 
 
GAMBAR 1. 2 Perdagangan Online di Indonesia (US$ Miliar) 
 
Sumber : https://ekonomi.bisnis.com/read/20171128/12/713438/e-commerce-b2c-
bakal-susul-c2c (data diolah) 















Pada tahun 2026 (Sumber : Ekonomi.Bisnis.com) diperkirakan perdagangan 
ritel di Indonesia akan mengalami pertumbuhan mencapai US$ 357 miliar dan 
perdagangan online menyumbang sebesar 20% atau sekitar US$ 71,4 miliar. Pada 
perdagangan ritel, e-commerce segmentasi B2C diperkirakan dapat menyumbang 
sebesar 11%  dan menyumbang sekitar US$ 39,27 miliar pada perdagangan 
online. Angka tersebut lebih tinggi dibandingkan dengan e-commerce  segmentasi 
C2C, yang hanya dapat menyumbang sebesar 9% pada perdagangan ritel dan 
menyumbang sekitar US$ 32,13 miliar pada perdagangan online. Berdasarkan 
uraian tersebut, seorang CEO dari perusahaan aCommerce yaitu Paul Srivorakul 
dalam sebuah artikel berita yang diterbitkan oleh Situs : Ekonomi.Bisnis.com 
(Yasa, 2017) berpendapat, bahwa peningkatan e-commerce segmentasi B2C 
merupakan penyebab dari pertambahan perusahaan pemilik brand yang 
memanfaatkan e-commerce dalam transaksi bisnis mereka. Penggunaan e-
commerce tersebut tentunya bertujuan untuk membantu perusahaan dalam 
menjangkau para konsumen.  
Semakin bertambahnya e-commerce di Indonesia, khususnya pada 
segmentasi B2C dan C2C menandakan bahwa e-commerce telah membawa 
manfaat besar bagi perusahaan. Selain memberi manfaat bagi perusahaan, 
bertambahnya e-commerce juga menandakan bahwa persaingan antar perusahaan 
dalam mendapatkan pelanggan cenderung semakin besar pula. Solusi yang dapat 
dilakukan perusahaan online untuk mengatasi masalah tersebut adalah dengan 
terus melakukan evaluasi pada web e-commerce yang perusahaan sediakan. 
Evaluasi ini tentunya dilakukan guna mencapai kesuksesan dan keberhasilan e-
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commerce. Kesuksesan dan keberhasilan suatu e-commerce dapat dilihat dari sifat 
dan intesitas penggunaan para penggunanya yaitu pelanggan maupun pemasok, 
terutama jika penggunaan dilakukan secara sukarela (Hartono 2007 : 156).  
Dalam Model Kesuksesan Sistem Teknologi Informasi yang dikembangkan 
oleh DeLone dan McLean (2003) salah satu faktor yang mempengaruhi minat 
penggunaan pada lingkungan e-commerce adalah kepuasan. Menurut Irawan 
(2003 : 107) kepuasan pelanggan dapat dimanfatkan sebagai strategi defensif dan 
strategi ofensif bagi perusahaan. Disebut sebagai strategi defensif karena 
kepuasan pelanggan adalah cara terbaik dalam mempertahankan pelanggan dari 
para pesaing. Hal ini dikarenakan pelanggan yang merasa puas, maka akan 
cenderung lebih setia dan tentunya melakukan kunjungan serta pembelian secara 
berulang. Selanjutnya, disebut sebagai strategi ofensif karena dengan adanya 
kepuasan, pelanggan akan melakukan worth of mouth kepada orang lain terkait 
pengalaman mereka berbelanja dan mampu menarik pelanggan baru. Hal ini dapat 
berdampak pada peningkatan pendapatan dan juga efisiensi biaya pemasaran 
(Irawan 2003 : 129).  
Banyak perusahaan beranggapan bahwa kepuasan pelanggan hanya hasil 
akhir dari rangkaian proses transaksi yang tidak terlalu diperhitungkan. 
Sebenarnya dengan adanya pengukuran kepuasan dapat membantu perusahaan 
online dalam menemukan setiap kekurangan dan permintaan para pelanggan. 
Kemudian, kekurangan dan permintaan tersebut dapat dijadikan sebagai bahan 
evaluasi internal. Evaluasi internal ini dilakukan agar pelanggan tidak melakukan 
perpindahan ke perusahaan online lain. 
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Menurut Model Kesuksesan Sistem Informasi DeLone & McLean dalam 
Hartono (2007 : 107) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan dapat diukur 
melalui tiga konstruk, yaitu : kualitas informasi, kualitas layanan, dan kualitas 
sistem. Berikut ini merupakan dimensi yang mengukur ketiga konstruk tersebut 
adalah : 
1. Kualitas informasi. Terdapat lima dimensi terkait kualitas informasi yang 
dapat memberi kepuasan pelanggan, yaitu : Completeness (Kelengkapan), 
Understandability (Kepemahaman), Personalization (Personalisasi), 
Relevance (Relevan), dan Security (Keamanan) (DeLone and McLean 2003; 
Hartono 2007 : 149). 
2. Kualitas layanan. Terdapat lima dimensi terkait kualitas layanan yang dapat 
memberi kepuasan pelanggan, yaitu : Tangible (berwujud), Reliability 
(Keandalan), Responsiveness (Kesegeraan), Assurance (Jaminan), dan 
Emphaty (Empati) (DeLone and McLean 2003; Hartono 2007 : 97). 
3. Kualitas sistem. Terdapat lima dimensi terkait kualitas sistem yang dapat 
memberi kepuasan pelanggan, yaitu : Adaptability (Keadaptasian), 
Available (Ketersediaan), Reliability (Keandalan), Respone Time (Lama 
Respon), Ease of Use (Mudah Digunakan) (DeLone and McLean 2003; 
Hartono 2007 : 148). 
 
Hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Lie (2018), membuktikan 
e-commerce segmentasi C2C lebih baik dibandingkan dengan e-commerce 
segmentasi B2C. Hal ini dapat dilihat dari hasil perhitungan yang menyatakan 
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bahwa kualitas informasi, kualitas layanan, kualitas sistem, dan kepuasan 
pengguna e-commerce segmentasi B2C dinilai lebih tinggi dibandingkan e-
commerce segmentasi C2C. Hasil penelitian tersebut tentunya berlawanan dengan 
pendapat yang dikemukakan oleh CEO aCommerce yaitu Paul Srivorakul (dalam 
Yasa, 2017) yang menyatakan bahwa sepuluh tahun kedepan tepatnya pada tahun 
2026, e-commerce segmentasi B2C akan mengalami pertumbuhan, bahkan dapat 
mengalahkan e-commerce segmentasi C2C yang saat ini masih mendominasi 
perdagangan online di Indoensia.  
Adanya perbedaan tersebut, maka diperlukan penelitian untuk mencari bukti 
empiris mengenai trend e-commerce segmentasi B2C dan segmentasi C2C saat 
ini. Apakah trend e-commerce saat ini sesuai dengan pendapat Srivorakul (dalam 
Yasa, 2017) yang mengatakan bahwa sepuluh tahun ke depan B2C akan 
mengalahkan C2C atau bahkan trend e-commerce sesuai dengan penelitian Lie 
(2018) yang berpendapat bahwa segmentasi C2C  mengalahkan e-commerce 
segmentasi B2C? Selain  itu, penelitian ini dilakukan untuk membuktikan 
perbedaan preferensi penggunaan situs e-commerce segmentasi B2C dan C2C 
yang dipengaruhi oleh kualitas informasi, kualitas layanan, dan kualitas sistem 
melalui kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut peneliti akan melakukan 
penelitian dengan judul “ANALISIS PREFERENSI PELANGGAN DI KOTA 
SEMARANG PADA PLATFORM E-COMMERCE SEGMENTASI B2C 
DAN C2C DENGAN MENGGUNAKAN MODEL KESUKSESAN SISTEM 




1.2 Rumusan Masalah 
Berikut ini merupakan rumusan masalah yang dijabarkan menjadi beberapa 
pertanyaan :  
1. Apakah kualitas informasi, kualitas layanan, dan kualitas sistem 
berpengaruh terhadap preferensi pelanggan terkait penggunaan e-commerce 
melalui kepuasan pelanggan pada segmentasi B2C dan segmentasi C2C di 
Kota Semarang? 
2. Apakah trend e-commerce saat ini sesuai dengan pendapat Srivorakul 
(dalam Yasa, 2017) yang mengatakan bahwa sepuluh tahun ke depan B2C 
akan mengalahkan C2C atau bahkan trend e-commerce sesuai dengan 
penelitian Lie (2018) yang berpendapat bahwa segmentasi C2C  
mengalahkan e-commerce segmentasi B2C?  
3. Apakah terdapat perbedaan kualitas informasi, kualitas layanan, kualitas 
sistem, kepuasan pelanggan, dan penggunaan  antara pelanggan yang 
menggunakan e-commerce segmentasi B2C dan pelanggan yang 
menggunakan segmentasi C2C di Kota Semarang? 
 
1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian  
1.3.1 Tujuan 
1. Penelitian ini dilakukan untuk membuktikan pengaruh kualitas informasi, 
kualitas layanan, dan kualitas sistem terhadap preferensi pelanggan terkait 
penggunaan e-commerce melalui kepuasan pelanggan pada segmentasi B2C 
dan segmentasi C2C di Kota Semarang. 
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2. Penelitian ini dilakukan untuk membuktikan adanya perubahan trend e-
commerce, dimana e-commerce segmentasi B2C mulai berkembang dan 
semakin diminati para pelanggan, sehingga dapat mengalahkan segmentasi 
C2C. 
3. Penelitian ini dilakukan untuk membuktikan adanya perbedaan kualitas 
informasi, kualitas layanan, kualitas sistem, kepuasan pelanggan dan 
penggunaan antara pelanggan yang menggunakan e-commerce segmentasi 
B2C dengan pelanggan yang menggunakan e-commerce segmentasi C2C di 
Kota Semarang.  
 
1.3.2 Manfaat 
1. Manfaat Teoritis 
Penelitian ini dilakukan dengan harapan dapat berkontribusi dalam 
mengembangkan teori DeLone and McLean yang membahas model 
kesuksesan sistem informasi pada e-commerce segmentasi B2C dan e-
commerce segmentasi C2C serta dijadikan sebagai literatur untuk penelitian 
selanjutnya. 
2. Manfaat Praktis 
Penelitian ini dilakukan dengan harapan dapat dijadikan sebagai bahan 
evaluasi oleh penyedia layanan serta perusahaan pemilik brand yang 
memiliki web e-commerce terkait kualitas informasi, kualitas layanan, dan 
kualitas sistem yang memberikan pengaruh pada preferensi pelanggan 
dalam hal penggunaan situs e-commerce melalui kepuasan para pelanggan. 
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Evaluasi tersebut nantinya dapat membenahi dan mengembangkan strategi 
yang dimiliki penyedia layanan dan perusahaan pemilik brand sehingga 
dapat menarik dan mempertahankan pelanggan. 
 
1.4 Kerangka Pikir 
Penelitian ini menggunakan Model Kesuksesan Sistem Teknologi Informasi 
yang dikembangkan oleh DeLone and McLean (2003). Model tersebut digunakan 
untuk mengukur berhasil dan suksesnya sistem teknologi informasi di dalam 
pelaksanaannya. Dalam model yang dikembangkan oleh DeLone & McLean 
menyatakan bahwa  kualitas informasi, kualitas layanan, dan kualitas sistem 
memiliki pengaruh terhadap penggunaan melalui kepuasan pengguna, serta 
adanya hubungan bolak-balik antara penggunaan dengan kepuasan pengguna. 
Sehingga kerangka pikir pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 
 
































1.5 Sistematika Penulisan  
Menurut Sulistyanto and Susilawati (2008) sistematika penulisan memuat 
susunan atau pentahapan penulisan skripsi. Berikut ini adalah sistematika 
penulisan skripsi : 
BAB I  PENDAHULUAN 
Bab ini menguraikan latar belakang, perumusan masalah, tujuan 
dan manfaat dari penelitian, kerangka pikir penelitian, serta 
sistematika penulisan yang akan dibahas dalam penelitian ini. 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini menguraikan tinjauan pustaka dan pengembangan hipotesis 
yang nantinya akan menguraikan berbagai teori, konsep, dan 
penelitian sebelumnya yang berhubungan dengan hipotesis dalam 
penelitian ini. 
BAB III  METODE PENELITIAN 
Bab ini menjelaskan metode penelitian yang membahas mengenai 
sumber dan jenis data yang akan digunakan dalam penelitian, 
gambaran umum mengenai objek penelitian, definisi dan 
pengukuran variabel yang diperlukan serta metode analisis data.  
BAB IV  HASIL DAN PEMBAHASAN 
Bab ini menjelaskan hasil serta analisis data yang didasarkan pada 
hasil perhitungan guna menjawab permasalahan yang diajukan 




BAB V PENUTUP 
Bab ini menguraikan kesimpulan dan saran dari hasil analisis pada 






                                                    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
